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ABSTRAKSI 
 
 
Antrian merupakan bagian dari kehidupan manusia sehari-hari. Antrian terjadi 
bilamana banyaknya pelanggan yang akan dilayani melebihi kapasitas layanan yang 
tersedia. Situasi antrian tersebut dapat ditemukan pada beberapa kejadian, salah 
satunya adalah sistem antrian pada loket pelayanan pengiriman dan pengantaran pos 
di PT. POS (Persero). 
PT. POS (Persero) adalah perusahaan penyedia jasa pengiriman yang 
berusaha melayani konsumen dengan sebaik-baiknya. Loket pelayanan pengiriman 
barang yang ada di PT. POS (Persero) Mojokerto berjumlah 2 loket, dimana tiap-tiap 
loket terdapat satu petugas. Kedua loket tersebut berisikan 6 (enam) jenis pelayanan 
tiap loketnya. Kondisi yang terjadi saat ini di PT. POS (Persero) Mojokerto adalah 
terjadi antrian yang panjang dan besarnya jumlah pelanggan yang untuk melakukan 
pengiriman pos dan beberapa pelayanan lain. Sehingga terjadinya keluhan dari 
konsumen yang bisa mengakibatkan berkurangnya konsumen karena antrian tersebut.  
Untuk membantu mengatasi terjadinya antrian dengan menggunakan metode 
simulasi dengan bahasa pemrograman arena.  Dari permasalahan yang terjadi dapat 
dipecahkan dengan menggunakan model simulasi (program arena 5.0), dimana 
dengan model ini kita dapat merancang model yang lebih optimal dari sistem nyata 
(sebenarnya) yaitu sistem antrian pada loket. 
Dari hasil penelitian dan pengolahan data dapat ditarik kesimpulan bahwa 
antrian di PT. POS (Persero) Mojokerto adalah sebagai berikut : Dengan 2 (dua) loket 
masih terdapat antrian pada loket 1 dan 2 sebesar : 524 konsumen dengan rata-rata 
tingkat utilitas sebesar 99,7%, maka pelayanan terhadap pelanggan belum optimal 
dan terjadi antrian yang panjang dalam sistem pelayanannya, sedangkan usulan 4 
(empat) loket diperoleh antrian sebesar 10 konsumen, dengan rata-rata tingkat utilitas 
sebesar 72,5% demikian pelayanan terhadap pelanggan bisa lebih optimal dan tingkat 
utilitas yang dialami oleh petugas loket sudah mendekati dari PT. POS (Persero) 
Mojokerto yaitu 80%. 
 
Kata Kunci : Simulasi, Antrian, Utilitas 
Hak Cipta © milik UPN "Veteran" Jatim : 
Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber.
1 
 
BAB I 
PENDAHULUAN 
 
1.1. Latar Belakang Masalah 
Antrian merupakan bagian dari kehidupan manusia sehari-hari. Antrian 
terjadi bilamana banyaknya pelanggan yang akan dilayani melebihi kapasitas 
layanan yang tersedia. Situasi antrian tersebut dapat ditemukan pada beberapa 
kejadian, salah satunya adalah sistem antrian pada loket pelayanan pengiriman 
dan pengantaran pos di PT. POS (Persero). 
Program ARENA adalah sebuah software simulasi yang diterbitkan oleh 
Sistem Modelling Corp. Software ARENA ini menyediakan alternatif model 
simulasi grafik dan model simulasi analisis yang dapat dikombinasikan untuk 
menciptakan model-model simulasi yang cukup luas dan bervariasi. Software ini 
memiliki kemampuan animasi 2 dimensi. ARENA juga memiliki tingkat 
kompatibilitas yang baik. Kemampuan animasinya dapat ditunjang oleh file-file 
dari AutoCad. ARENA di spesialisasikan untuk menyelesaikan masalah-masalah 
Simulasi Sistem Diskret. Kelebihan lain dari ARENA adalah memiliki 
kemampuan pengolahan data statistik, walaupun tidak begitu lengkap. Arena 
sebagai software simulasi yang berfungsi melindungi model dengan cara 
meramalkan dampak dari kondisi-kondisi yang baru, aturan-aturan dan strategi 
sebelum pelaksanaan yang akan dilakukan. 
Pos (Persero) Mojokerto. PT. POS (Persero) adalah perusahaan penyedia 
jasa pengiriman yang berusaha melayani konsumen dengan sebaik-baiknya. 
Keberadaan Perusahaan Negara (PN) atau Badan Usaha Milik Negara (BUMN) 
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sabagai salah satu pilar perekonomian Indonesia didasarkan kepada penggarisan 
Undang-Undang Dasar Tahun 1945 (UUD 1945). Salah satu perwujudannya 
adalah bahwa negara melalui kesatuan unit-unit usahanya yaitu PN atau BUMN 
melakukan kegiatan usaha menghasilkan barang dan jasa serta mengelola sumber-
sumber alam untuk memenuhi kebutuhan masyarakat luas. PT. Pos Indonesia 
(Persero) Mojokerto telah memberikan waktu yang cukup bagi para pelanggan 
(customer) pada setiap harinya yaitu dengan membuka pelayanan mulai dari hari 
Senin sampai dengan hari Sabtu dan mulai melayani pelanggannya dari jam 08.00 
WIB sampai dengan jam 15.00 WIB. Loket pelayanan pengiriman dan 
pengantaran pos serta beberapa pelayanan lain yang ada di PT. POS (Persero) 
Mojokerto berjumlah 2 loket, dimana tiap-tiap loket terdapat satu petugas.. 
Sedangkan dengan hanya memiliki 2 loket belum dapat mengatasi terjadinya 
antrian, loket 1 dan loket 2 berisikan : BPM (Benda Pos & Materai), Surat, Paket, 
SOPP (Sistem Online Payment Point) & loket tabanas, Pensiun, Wesel & giro. 
SOPP disini meliputi pembayaran : Listrik, Rekening Telepon, jasa Kereta Api, 
PDAM, pembayaran kredit sepeda motor seperti : ADIRA, FIF, WOM, Pajak, dan 
sebagainya. 
Kondisi yang terjadi saat ini di PT. POS (Persero) Mojokerto adalah 
terjadi antrian yang panjang dan besarnya jumlah pelanggan yang untuk 
melakukan pengiriman pos dan beberapa pelayanan lain. Sehingga terjadinya 
keluhan dari konsumen yang bisa mengakibatkan berkurangnya konsumen karena 
antrian tersebut. Untuk membantu mengatasi terjadinya antrian dengan 
menggunakan metode simulasi dengan bahasa pemrograman arena.  Dari 
permasalahan yang terjadi dapat dipecahkan dengan menggunakan model simulasi 
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(program arena), dimana dengan model ini kita dapat merancang model yang 
lebih optimal dari sistem nyata (sebenarnya) yaitu sistem antrian pada loket 
pelayanan pengiriman pos dan beberapa pelayanan lain. Dengan menggunakan 
model simulasi (program arena) diharapkan dapat membantu memecahkan 
permasalahan mengenai antrian di PT. POS (Persero) Mojokerto, sehingga dapat 
ditemukan berapa jumlah loket pelayanan pelanggan yang optimal di PT. POS 
(Persero) Mojokerto. 
 
1.2. Perumusan Masalah 
 Berdasarkan latar belakang masalah diatas, maka masalah yang ada di PT. 
POS (Persero) Mojokerto dapat di rumuskan sebagai berikut : 
“Berapakah jumlah loket pelayanan pelanggan yang optimal dengan 
menggunakan simulasi ARENA di PT. POS (Persero) Mojokerto?” 
 
1.3. Batasan Masalah 
Agar pembahasan yang dilakukan lebih terarah dan tidak menyimpang dari 
tujuan yang ditetapkan maka perlu dibuat batasan – batasan yang diperlukan 
dalam pemecahan masalah sebagai berikut : 
1. Penelitian dilakukan selama 20 hari yaitu pada tanggal 1 – 20 Maret 2011. 
2. Penelitian dilakukan pada hari senin – sabtu antara jam 08.00 – 12.00 WIB.  
3. Penelitian tidak dilakukan pada hari minggu dan hari libur. 
4. Penelitian ini dilakukan hanya untuk menghitung waktu kedatangan dan 
waktu pelayanan sehingga dapat diketahui jumlah pelanggan yang datang dan 
jumlah selesai tiap satuan waktu. 
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5. Perhitungan biaya dalam penambahan jumlah loket tidak termasuk dalam 
penelitian. 
 
1.4. Asumsi - Asumsi 
Asumsi – asumsi yang diperlukan untuk analisa penelitian ini adalah : 
1. Tidak ada petugas yang absen atau tugas keluar (semua petugas hadir setiap 
hari). 
2. Lamanya pelayanan yang diberikan tidak tergantung pada banyaknya antrian 
dan jumlah kedatangan. 
3. Biaya atau dana yang dilakukan untuk penambahan fasilitas-fasilitas lain 
selalu tersedia.  
  
1.5. Tujuan 
Berdasarkan permasalahan diatas, maka tujuan yang hendak dicapai adalah 
sebagai berikut : 
Menentukan jumlah loket pelayanan pelanggan yang optimal yang ada di PT. Pos 
Indonesia (Persero) Mojokerto. 
 
1.6. Manfaat Penelitian 
Adapun manfaat yang dapat diambil dari penelitian ini adalah : 
1. Bagi PT.POS Mojokerto 
 Diharapkan dapat memberikan masukan bagi perusahaan, sehingga dapat 
digunakan sebagai bahan pertimbangan didalam memperbaiki sistem 
pelayanan yang ada. 
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2. Bagi Peneliti 
 Diharapkan dapat menerapkan teori-teori dan disiplin ilmu Teknik Industri 
yang diperoleh selama dibangku perkuliahan, sehingga akan mendapatkan 
pemahaman yang lebih daripada sekedar teori. 
3. Bagi UPN  “Veteran” Jawa Timur  
 Diharapkan dapat menambah wawasan dan ilmu pengetahuan tentang hal-hal 
yang berkaitan dengan topik penelitian ini, serta sebagai literatur acuan yang 
nantinya dapat digunakan untuk penelitian yang mempunyai permasalahan 
sama di masa mendatang. 
 
1.7. Sistematika Penulisan 
Laporan hasil penelitian ini ditulis dengan menggunakan sistematika 
penulisan sebagai berikut : 
BAB I  :  PENDAHULUAN 
 Pada bab ini berisikan tentang latar belakang masalah yang berupa 
kondisi-kondisi yang menyebabkan penelitian ini dilakukan, rumusan 
masalah, batasan masalah, asumsi-asumsi, tujuan penelitian,  manfaat 
penelitian, dan sistematika penulisan. 
BAB II : TINJAUAN PUSTAKA 
 Pada bab ini berisikan tentang dasar-dasar teori yang mendasari dan 
mendukung pokok-pokok bahasan yang digunakan dalam 
menyelesaikan permasalahan dalam penelitian.  
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BAB III  : METODE PENELITIAN 
Pada bab ini berisikan tentang urutan langkah-langkah yang dilalui 
dalam penelitian ini yang meliputi tempat dan waktu penelitian, 
identifikasi variabel, langkah – langkah pemecahan masalah, metode 
pengumpulan data dan metode analisis data. 
BAB IV : HASIL DAN PEMBAHASAN 
  Pada bab ini berisikan tentang data hasil penelitian, pengolahan atau 
perhitungan data, dan dianalisis untuk memperoleh hasil yang 
diharapkan. 
BAB V : KESIMPULAN DAN SARAN 
  Pada bab ini berisikan tentang kesimpulan yang diambil dari seluruh 
rangkaian pembahasan yang telah dilakukan, selain itu juga berisikan 
saran-saran yang diharapkan dapat dijadikan bahan pertimbangan 
untuk melakukan perbaikan pada lingkungan obyek penelitian dan 
perbaikan pada penelitian yang sama. 
DAFTAR PUSTAKA 
LAMPIRAN 
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